




















terdapat10 unsurpelayanan dengan kategoribaik yaitu prosedurpelayanan,
persyaratan petugas pelayanan,keadilan mendapatpelayanan,tanggung jawab
[etugaspelayanan,kemampuanpetugaspelayanan,kecepatanpetugaspelayanan,





Kuala Namu demimenjaga kepercayaan masyarakat akan pelayanan yang
berkualitas sudah selayaknya memperhatikan penilaian pelayanan masyarakat




Salah satu bentukinstansipemerintah adalah Badan Usha MilikNegara
(BUMN).PT.Angkasa Pura I (Persero) Bandara InternasionalKuala Namu








keluhan masyarakatyang disampaikan melaluimedia masa,sehingga dapat
menimbulkancitrayangkurangbaik.




Namu Sumatera Utara bertanggung jawab penuh terhadap tingkatkepuasan
masyarakatdiwilayahnya.
Menurut Keputusan MenteriPendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
Kep/25/M.Pan/2/2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan
MasyarakatUnitPelayananInstansiPemerintah.Pelayananpublikadalahsegala
kegiatanpelayananyangdilaksanakanolehpenyelenggarapelayananpubliksebagai


























































1.Kualitas Produk,pelanggan akan merasa puas bila hasilevaluasimereka
menunjukkanbahwaprodukmerekagunakanberkualitas.























kepuasan masyarkatyang diperoleh daripengukuran secara statistik dan
pemaparan atas pendapatmasyarakatdalam memperoleh pelayanan dari






1.Prosedurpelayanan,yaitu kemudahan tahapan playanan yang diberikan
kepadamasyarakatdilihatdarisisikesederhanaanalurpelayanan
2.Persyaratan pelayanan yaitu persyaratan teknis dan administratifyang
diperlukanuntukmendapatkanpelayanansesuaidenganjenispelayanannya.
3.Kejelasanpetugaspelayanan,yaitukeberadaandankepastianpetugasyang
memberikan pelayanan (nama,jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawab).





























Kotler dalam fandy Tjiptono (2005;6) mendefinisikan pelayanan
sebagai:“setiaptindakanatauperbuatanyangdapatditawarkanolehpihak
lain yang pada dasarnya bersifatintangible (tidak berwujud)dan tidak
menghasilkankepemilikansesuatu”.Suryana(2007:2) menyatakanbahwa:
“Layanan pelanggan adalah penyediaan Tenaga Kerja dan sumberdaya
lainnya yang ditujukan untuk meningkatkan manfaatyang diterima oleh
pelanggan sebagaiakibatkarena adanya pembelian yang dilakukan dari
prosesyangmenujuterjadinyapembelian.
Socipto (2002:18)menyatakan service quality dapatdidefinisikan














Dalam Kep.MENPAN nomor25/2004,dijelaskan bahwa pelayanan
publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh





Metode yang digunakan oleh penelitidalam penelitian iniyaitu
menggunakan metode kuantitatifdeskriptifpendekatan digunakan dalam
penelitianiniadalahmetodesurvei.Surveipadaumumnyadilakukanuntuk
mengambilsuatu generalisasidaripengamatan yang tidak mendalam









































































Berdasarkan Kep.MENPAN No.25//M.Pan/2/2004,yang dimaksud
dengan responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat
pencacahan sedang berada dilokasiunitpelayanan atau yang pernah












wilayah masing-masing unitukuran sampelterlalu besarmaka metode
menjadisangatsensitifsehinggasulituntukmendapatkanukuran-ukuran
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sebagai:“setiaptindakanatauperbuatanyangdapatditawarkanolehpihak
lain yang pada dasarnya bersifatintangible (tidak berwujud)dan tidak
menghasilkankepemilikansesuatu”.Suryana(2007:2) menyatakanbahwa:
“Layanan pelanggan adalah penyediaan Tenaga Kerja dan sumberdaya
lainnya yang ditujukan untuk meningkatkan manfaatyang diterima oleh
pelanggan sebagaiakibatkarena adanya pembelian yang dilakukan dari
prosesyangmenujuterjadinyapembelian.
Socipto (2002:18)menyatakan service quality dapatdidefinisikan
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Berdasarkan Kep.MENPAN No.25//M.Pan/2/2004,yang dimaksud
dengan responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat
pencacahan sedang berada dilokasiunitpelayanan atau yang pernah












wilayah masing-masing unitukuran sampelterlalu besarmaka metode
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Untuk menentukan atribut-atribut yang mempengaruhikepuasan
konsumendigunakanmetodeImportancePerformanceAnalysis(IPA).Hasil
analisisinidisajikandalam diagram kartesiusdimanapenilaiankepentingan
konsumen ditunjukkan dengan hurufY,sedang untuk penilaian kinerja
perusahaanditunjukkandenganhurufX.Bobotpenilaiantingkatkepentingan








X = Skor rata-rata tingkat kinerja pada setiap atribut kepuasan
masyarakat




diagram kartesius. Diagram Importance Performance Analysis (IPA)
merupakansuatubangunyangdibagiatasempatbagianyangdibatasioleh
duabuahgarisyangberpotongantegakluruspadatitik(X,Y).TitikYadalah






adalah berumur2530 tahun dengan jumlah sebanyak 82 orang (41,0%),
berjeniskelaminlaki-lakilebihdominandenganjumlah122orang(61,0%),
berpendidikan SMA sebanyak 85 orang(42,5%),bekerja wiraswasta lebih
dominandenganjumlah76orang(38,0%).
2.IndeksKepuasanMasyarakat




bandara tersebut.Berikutinihasiltemuan dalampenelitian inimengenai
kepuasan masyarakat akan kualitas pelayanan dan kepentinganyang





























rata-rata kewajaran biaya pelayanan 2,37,nilairata-rata kepastian biaya
pelayanan2,57,nilairata-ratakepastianjadwalpelayanan2,25,nilairata-rata
Kenyamanan lingkungan 2,53 dan keamanan pelayanan 2,67.Jumlah nilai
kinerjaunsuradalah7.031,jumlahnilairata-ratakinerjaunsuradalah32,92,
jumlah nilai rata-rata tertimbang per unsur adalah 2,35, dan nilai
indekskepuasan masyarakat(IkM)terhadap Kinetja pelayanan Pl.AP I1
(Persero)PadaBandaraInternasionalKualaNamuadalah62,78.
3.ImportancePerformanceAnalysis(IPA)






































































































tanggung jawab petugaspelayanan (70,00%),unsurkemampuan petugas









tanggung jawab petugas pelayanan,kecepatan petugas pelayanan dan
kenyamananlingkungan.
































































Setelah menganalisis indeks kepuasan masyarakat (IKM) atas




nilairata-rata tertimbang.Berdasarkan Tabel3 makanilaiindekssecara
keseluruhandiperolehangkaindekssebesar2,51sehinggahasilnilaiindeks
unitpelayanandapatdisimpulkanbahwamemilikinilaiIKM setelahkonversi



















kurang baik adalah:(1) kedisiplinan petugas pelayanan,(2) keadilan
mendapatpelayanan,(3)kewajaranbiayapelayanan,(4)kepastianjadwal
pelayanan.
Metode IPA yang digunakan untuk menentukan hubungan tingkat
kinerja terhadap tingkat kepentingan tiap unsur yang terdapat dalam
pelayananyangdiberikan.Berdasarkanpadadiagram kartesiuspadagambar
5.1 fokus anailisis yang akan disajikan dalam penelitian ini lebih
menitikberatkanpada14unsurpelayananyangterdapatdalam KepmenPAN
NO.25tahun2004.Kemudianletakdariunsur-usnurkinerja/pelaksanaan
aspek-aspek yang mempengaruhikepuasan masyarakatSumatera Utara
terbagimenjadi4 bagian.Adapun interprestasidaridiagram kartesius
tersebutdapatdijelaskasebagaiberikut:
1.KuadranI(PrioritasUtama)
Menunjukkan unsur-unsuryang memperngaruhikepuasan masyarakat









Menunjukkan unsur-unsuryang mempengaruhikepuasan masyarakat
Sumatera Utaraterhadap Pelayanan PT.AP I (Persero)pada Bandara














kurang bagus.walaupun demikian,tetap harus diperhatikan karena
kepentingan sebuah unsur dapat berubah sesuaidenganperubahan







Menunjukkan unsur-unsur yang mempengaruhi kepuasan
masyarakatSumateraUtaraterhadap pelayanan PT.AP I(Persero)Pada
Bandara IntemasionalKuala Namu yang berada dalam kuadran inidinilai
berlebihan dalampelaksanaannya.Unsur-unsurtersebutdianggap kurang








dariharapan.Unsur-unsuryang berada diatas sumbu Y (nilairata-rata






dan sesuai dengan harapan masyarakat dan perlu dipertahankan









KepmenPAN No.25 Tahun 2004 terdapat1o unsurpelayanan dengan
kategorn baik yaituprosedurpelayanan,persyaratan pelayanan,kejelasan
petugaspelayanan,tanggungjawabpetugaspelayanan,kemampuanpetugas
pelayanan,kecepatanpetugaspelayanan,kesopanandanKeramahanpetugas,
Kepastian biaya pelayanan,Kenyamanan lingkungan, dan keamanan
petayanan.Selainiu,terdapat4unsuryangberkategorikurangbaikdalam hal






pelayanan PT.AP 11(Persero)Pada Bandara InternasionalKuala Namu
menurutmasyarakatSumateraUtaradalam kategornbaik.




bahwa dua bagian penting yang patutmendapatkan pnoritas perhatian
dalampenanganannya yaitu unsur-unsuryang terdapatdalam Kuadran l
dimanadalamkuadraniniperlumendapatkanprioritasutamauntukperbaikan
pelayanankedepanKemudianunsuryangterdapatdalam kuadranIiyang
merupakan aspek-aspek yangseharusnya tetap dipertahankan kinerjanya
untukkedepannya.
Saran
Demimenjaga kepercayaan masyarakatakan pelayanan PT.AP I
(Persero)padaBandara nternasionalKuala Namu yang berkualitas sudah











Disarankan kepada pihak Bandara Intermasional Kuala Namu untuk
memberikan






pelanggan ketika dibandara,dengan meminimalisirtertukarnya barang-
barang
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